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关于对市区2011年度前期物业服务项目
进行专项督查的通知
各市、区住建局，苏州工业园区国土房产局，太仓市城市管理局；各相关物业服务企业：

为认真落实我局党的群众路线实践活动精神，加强前期物业服务项目的监管，维护物业服务市场各方主体的合法权益。经研究，拟于3月份开始对市区2011年度前期物业服务项目进行专项督查。现将有关事项通知如下：

一、主要督查内容

1.依据前期物业服务合同的约定，对照服务等级标准检查合同履行情况；

2.项目的秩序维护、保洁、停车管理、装饰装修管理情况，道路、绿化养护，设施设备运行情况等；

3.项目管理处（业主接待处）建设情况，管理制度、服务等级、收费标准、财务账目公示等情况；前台接待、员工礼遇、统一着装、规范用语等情况；

4.业主投诉、检修报修处置情况；

5.建设单位、业主满意度，配合社区工作情况；

6.项目财务运行及代收代交规定落实情况；

7.物业公共部位、公用设施设备及公众责任保险情况；

8.项目承接查验及物业用房使用情况等。

详细内容和标准见《2011年度市区前期物业服务项目督查主要内容及标准》（附表一）

二、督查方式和流程

1.项目管理现场察看；

2.听取服务企业汇报；

3.查阅台账；

4.听取开发单位、业主代表（或业委会）、街道办事处（社区居委会）对项目管理的意见；

5.反馈督查情况，对需要整改的提出完成期限和复查要求；

6.征询企业、街道及社区对市、区物业管理工作的意见和建议。

三、督查组及督查时间

督查组由我局和项目所在区物业主管部门、市房地产市场管理处（物业招投标）和市物业管理协会负责人、市物业管理专家库成员组成。督查组分组情况、具体督查时间另行通知。

四、认真做好迎检工作

相关物业服务企业要认真做好合同履行情况的自查，对存在问题采取有效整改措施。对属于开发建设单位问题，要做好沟通，制订整改方案、落实整改时限。

物业服务企业主要负责人、市场部和品质部负责人、项目经理应当到场参与督查。开发建设单位、业主委员会（业主代表）由物业服务企业负责通知，需要通知街道或者社区居委会派人参加的由各区局通知。物业服务企业接通知后在《苏州市物业行业信息监管系统》中将该项目信息补充完整并提交审核，填写《2011年度市区前期物业服务项目基本情况表》（附表二），准备好招标文件、投标文件、物业服务合同、以及《2011年度市区前期物业服务项目督查主要内容及标准》提及的相关材料备查。

五、后续管理

1.对督查中发现的问题，督查组应当明确整改内容、完成整改时限。物业服务企业应当及时整改，并将整改情况报所在地的区物业主管部门，接受区主管部门的复查。

2.对管理不到位、没有认真履行合同、业主（业主委员会）、建设单位意见大，或者消防、电梯等设施设备因管理不善，造成严重安全隐患的责令限期整改的同时予以通报批评；对逾期不整改或者整改不到位的将限制其承接新的项目，情节严重的降低（或者建议降低）企业资质等级，直至吊销（建议吊销）资质证书，外埠企业的要通报企业注册地的省、市物业主管部门。其行为将被记入物业服务企业和项目经理诚信档案，并按规定扣减企业和项目经理诚信分。

六、其他事宜

1.专项督查严禁接受企业宴请等违反廉洁廉政规定的行为，中午确需就餐的可由区物业管理主管部门提供工作快餐，其他时间不安排就餐。汇报现场不得摆放水果、香烟及鲜花等。

2.各市（含吴江区）的前期物业服务项目专项督查工作，由各地物业主管部门按照本通知精神结合本地实际认真组织，并将督查结果书面报告我局。

二○一四年三月七日


苏州市住房和城乡建设局办公室          二○一四年三月七日印发

　　    　共印：30份 
表一：       2011年度市区前期物业服务项目督查主要内容及标准  
项目名称：                               物业企业：     

	项目
	检查内容及标准
	检查方式

	合同
管理
	物业服务合同（前期物业服务委托合同、前期物业服务合同及有关专项外包合同）填写正规，符合前期招投标时有约定，合同无超期、无超范围、服务等级降低等情况，合同已经报主管部门备案；有该项目的物业服务方案，方案应与前期招投标相符合。
	查阅服务方案，原始合同并对照，查阅备案证明。

	承接查验
	制订承接查验方案、工作流程；公司有分管领导，责任落实；各类工程、项目已经交接完毕；资料已经归档，并有专人保管，资料收集、造册、借阅等符合规定；保存完好、齐全；承接查验遗留问题有解决方案并责任落实。
	查阅承接查验协议书、备忘录、交接汇总表、遗留问题解决方案、催办通知等；查看档案室及相关资料。 

	规章制度
	制订各类工作岗位职责、规章制度；有常见突发事件应急预案并上墙明示，上墙必须简洁、明了、正规；有关人员应当熟悉应急事件处置程序，记录要真实、全面，有处置结果和整改措施。
	查阅突发事件记录，抽查有关人员应急程序的熟练程度。现场检查应急预案明示情况。 

	客服接待
	设立业主接待处，公示管理制度、服务等级、收费标准、财务账目等；所有人员统一着装、挂牌上岗；有专门的客服接待人员，做到形象好，礼遇、用语规范；有物业服务手册发放业主；客服记录详实、问题处理及时；设立业主意见箱，并做到每天开箱、登记，及时处理并归档；24时受理业主报修；认真受理业主投诉，投诉记录完整、详实，有处理结果及业主回访记录。
	现场查看接待处，查阅相关客服记录、业主意见（投诉）记录、以及处办情况记录。

	设施设备管理
	有完整的设施设备档案，设施设备表（卡）登记内容完整、准确，设备运行状态与台账相对应；设施设备维护保养有计划、总结、分析，有责任人，保养维护（修）有记录，保修期内有跟踪记录；有可行的设施设备管理制度，有完整清晰的设备运行、交接班、来访记录及设施设备运行分析。
	查阅相关资料、档案，现场查看设备运行情况。

	电梯管理
	电梯检测合格并时限有效，电梯维保记录填写规范并纳入受控；电梯机房有很好的通风设施和照明；电梯管理人员按照配备并持上岗证书；三方通话畅通，有温馨提示；装修期间有电梯间保护。
	实地查看、测试，查阅资料。

	消防管理
	有完整的消防管理制度，岗位责任落实；中控值班人员符合规定；记录完整；消防故障（误报）有处理记录；按规定做好消防演练和培训；消防器材合格证、检测报告有效，数量、规格现场与台账一致，有巡查记录。
	实地查看，有关设备操作，查看档案资料。

	秩序维护
	小区示意图、道路（室内停车场）标志清晰、明了、不缺失；有严格的小区车辆、人员进出登记、询问制度；主出入口、巡逻按规定排班；杜绝座岗、睡岗现象；停车管理有序，无乱停现象。监控室值班人员符合规定，熟悉岗位职责，突发情况应对自如；监控摄像图像清晰、无盲区死角，周界报警灵敏。
	实地查看，检查消（监）控值班人员突发事件处理能力。

	保洁绿化
	道路干净无积水、无污泥（物）、垃圾；路灯（泛光）明亮、整洁；房屋外立面无业主擅自安装的外挂物，立面干净，无积污；封闭阳台统一式样，无违章搭建物。楼道无乱涂乱画、楼梯扶手无积灰；公共卫生间保持通风无臭味；有专职的绿化养护人员，及时修剪或补种草坪和树木，无枯死、露土现象；养护期内做好跟踪。
	现场检查。

	其他
	认真配合社区工作；积极主动沟通开发单位；业主满意度高；物业收费收缴率高，代收代交费按规定已经分列并公示；全额投保物业公共部位、公用设施设备及公众责任险。
	现场查看（调查），听取社区意见，查阅档案资料。


表二 ：            2011年度市区前期物业服务项目基本情况表
企业名称 ：                                             

	项目名称
	
	属地
	区
	

	建设单位
	
	
	街道
	

	总建面积
	m2
	已交付面积
	m2
	
	社区
	

	交付时间
	一期：
	二期：
	三期：
	四期：
	五期：

	建筑面积
	多层
	
	高层
	
	别墅
	
	商业
	
	其他
	

	服务费标准
	多层
	
	高层
	
	别墅
	
	商业
	
	其他
	

	代收代交费
	多层
	
	高层
	
	别墅
	
	商业
	
	其他
	

	物业用房
	m2
	其中办公        m2
	商业          m2
	业委会用房          m2

	车位
车库
情况
	总数
	个
	地面车位
	个
	地下车位
	个

	
	已售
	个
	地面车位
	个
	地下车位
	个

	
	出售价格
	地面车位         万元/个
	地下车位           万元/个

	
	已租
	个
	地面车位
	
	地下车位
	个

	
	出租价格
	地面车位         万元/个
	地下车位           万元/个

	项目
人员
情况
	项目经理
	姓名
	
	项目经理证书号
	

	
	人员总数
	名
	其中管理人员
	名
	秩序维护
	名

	
	工程
	名
	绿化
	名
	保洁
	名

	
	电梯
	名
	消防
	名
	其他
	

	前期开办费
	万元
	所置物资是否到位
	□全部到位，□未到位

	承接查验
	□已经完成，□基本完成，□未进行
	问题解决方案
	□有，□未制订

	代收代交分列
	□已分列，□未分列
	未分列的原因
	

	公众责任
保险
	□已投保，责任范围：                     投保金额：            保险费用：

	
	□未投保，主要原因：

	物业费收缴率
	%
	装修押金收取
	□业主，□装修公司
	每户金额
	元

	存在的
问题及
需要
说明的
情况
	


填报人：                                                                  2014年   月    日

（此表由企业填写，督查时交督查组）
表三：  2011年度市区前期物业服务项目存在问题及综合评价表  
项目名称：                               物业企业：     

	项目
	存在问题
	综合评价

	合同
管理
	□没有合同或合同不全；□合同填写不正规；□合同超期、□超范围、□服务等级降低、□其他；□合同未备案；□没有物业服务方案、□方案与前期招投标不符合。
	□好 □较好 

□一般
□差 □很差

	承接查验
	□未制订承接查验方案、工作流程；□公司没有分管领导；□各类工程、项目尚未交接；□资料无专人保管，□资料收集、造册、借阅等不符合规定；□资料不完整、有缺失；□承接查验遗留问题没有解决方案，□有方案但未落实到位。
	□好 □较好 

□一般
□差 □很差

	规章制度
	□制订工作岗位职责、规章制度；□应急预案未上墙明示；□有关人员不熟悉应急事件处置程序，□记录不真实、全面，没有处置结果和整改措施。
	□好 □较好 

□一般
□差 □很差

	客服接待
	□未设立管理处、□或管理处尚未交付；□管理处未装修，不符合使用要求；□未公示管理制度、服务等级、收费标准、财务账目等；□工作人员着装不统一、□未挂牌上岗；□没有专门的客服接待人员，□或礼遇、用语不规范；□没有物业服务手册；□客服记录不清晰、详实；□未设立业主意见箱，□或不能每天开箱、登记，及时处理并归档；□未设立24时业主报修受理业务；□问题处理不及时；□没有处理结果及业主回访记录，□表单不受控。
	□好 □较好 

□一般
□差 □很差

	设施设备管理
	□设施设备档案不完整，□无设施设备表（卡），□或登记内容不完整、准确；□设备运行状态与台账不相对应；□保养维护（修）没有记录，□保修期内没有跟踪记录；□未制订设施设备管理制度；□没有完整清晰的设备运行、交接班、来访记录及设施设备运行分析；□配电房工具不全、□绝缘设备齐全或未经校验；□设备房保洁不及时，有杂物、灰尘；□表单不受控。□水泵房管理混乱；□污水泵（井）存在问题。
	□好 □较好 

□一般
□差 □很差

	电梯管理
	□电梯检测合格已经过期，□电梯维保记录填写不规范；□电梯机房没有很好的通风设施和照明；□电梯管理人员未按规定配备并持上岗证书；□三方通话不畅通，□没有温馨提示；□装修期间没有电梯间保护；□表单不受控。
	□好 □较好 

□一般
□差 □很差

	消防管理
	□消防管理制度不完整；□中控值班人员不符合规定；□记录不完整；□消防故障（误报）没有处理记录，□或记录不全；□未进行消防演练和培训；□消防器材合格证、检测报告过期，□数量、规格现场与台账不一致，□没有巡查记录。□有摘自拆改（移）消防设备现象；□消防不能自动启动（或不能联动），□消防设施不能正常工作。
	□好 □较好 

□一般
□差 □很差

	秩序维护
	□没有小区示意图，□道路（室内停车场）标志（标线）不清晰不完整；□没有车辆、人员进出登记、询问制度；□出入口、巡逻缺班少岗；□有座岗、睡岗现象；□停车（含非机动车）管理无序、乱停现象严重；□消防通道被堵塞（或停放车辆）；□地下停车场没有专人管理（或管理不到位）。□监控室值班人员符合规定，□监控摄像图像模糊、有盲区死角，□周界报警灵敏，□图像储存时限在一个月以内。
	□好 □较好 

□一般
□差 □很差

	保洁绿化
	□道路（面）有积水、污泥（物）、垃圾；□排水沟（井）有脏物；□路灯（泛光灯）有缺失、灯具不整洁；□房屋外立面擅安外挂物，□立面积污；□楼顶平台有杂物；□封闭阳台式样不统一，□无装修管理，□违章搭建严重。□楼道乱涂乱画、□楼梯扶手积灰；□公共卫生间有异味；□没有专职的绿化养护人员，□不能及时修剪或补种草坪和树木，□有枯死、露土现象；□养护期内没有跟踪管理措施。
	□好 □较好 

□一般
□差 □很差

	其他
	□配合社区工作不认真、不积极；□与开发单位沟通不主动；□业主有效投诉多，满意度不高；□物业费收缴率低，□代收代交费未按实分摊；□未投公众责任险。
	□好 □较好 

□一般
□差 □很差

	督查组代表
	
	区局
代表
	
	被检单位代表
	
	总评
	□好 □较好 

□一般
□差 □很差


本表一式三份（被检单位、区局、留存）                             2014年    月   日

物业服务项目督查（现场）责令改正通知书

                            编号：             
                           ：

在我局组织的2011年度市区前期物业服务项目专项督查中，发现你公司提供物业服务的                      项目存在下列问题：

1.

2.

3.

4.

详见《2011年度市区前期物业服务项目存在问题及综合评价表》（附后）。

现责令你公司在2014年    月   日前完成上述问题的改正，并将改正完成情况报        区物业行政主管部门进行复查。逾期不改正或改正不力的，将按照有关规定对你公司及项目经理进行处理。

苏州市住房和城乡建设局物业管理处

二○一四年   月   日

	被检单位负责人签字
	项目经理签字
	督查组组长签字

	
	
	


本改正书一式三份（被检单位、区局、督查组）
PAGE  
8

